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El desarrollo de la presente investigación tuvo como finalidad determinar el nivel 
de inteligencia emocional que poseen los colaboradores del Hotel El Country en 
el año 2017. Utilizando una metodología de investigación aplicada 
correspondiente a un estudio cuantitativo de corte transversal y de tipo 
descriptivo. Adicionalmente a esto se utilizó las técnicas de encuesta y 
observación directa para poder adquirir la información y poder cumplir los 
objetivos plasmados, cabe destacar que se empleó un cuestionario con escala 
de Likert de 1 al 5, siendo validada por tres expertos en la materia. Así mismo se 
da a conocer que se tomó una población muestral de 12 colaboradores, siendo 
este dato el total de colaboradores que desempeñan en el Hotel El Country. La 
inteligencia emocional fue medida por tres niveles: percepción emocional, 
comprensión de sentimientos y regulación emocional siendo esto dicho por 
Mayer y Salovey. Posteriormente a esto, los resultados que se obtuvieron fueron: 
para la percepción emocional se obtuvo un promedio de 4.2 lo cual hace 
referente al nivel demasiado, además para la comprensión de sentimientos el 
promedio obtenido es de 4.0 lo cual también hace referente al nivel demasiado, 
de la misma manera para la regulación emocional se obtuvo un promedio de 3.7, 
lo cual hace referente al nivel demasiado. No obstante la suma de los promedios 
de los niveles dividido entre tres, da como resultado promedio un 4.0 lo cual hace 
referente a que el nivel de inteligencia emocional que poseen los colaboradores 
del Hotel El Country es de un nivel Demasiado. 












The purpose of this research was to determine the level of emotional intelligence 
possessed by the collaborators of Hotel El Country in the year 2017. Using an 
applied research methodology corresponding to a quantitative cross-sectional 
and descriptive study. In addition to this, the techniques of survey and direct 
observation were used to be able to acquire the information and to be able to 
fulfill the objectives, it is worth noting that a questionnaire with a Likert scale of 1 
to 5 was used, being validated by three experts in the field. Likewise it is 
announced that a sample population of 12 collaborators was taken, being this 
data the total of collaborators that play in the Hotel El Country. Emotional 
intelligence was measured by three levels: emotional perception, understanding 
of feelings and emotional regulation being said by Mayer and Salovey. After this, 
the results obtained were: for the emotional perception was obtained an average 
of 4.2 which makes refer to the level too, also for the understanding of feelings 
the average obtained is 4.0 which also makes reference to the level too, In the 
same way for the emotional regulation an average of 3.7 was obtained, which 
makes referring to the level too. Nevertheless the sum of the average of the levels 
divided between three, gives as an average result a 4.0 which makes referring to 
that the level of emotional intelligence that the collaborators of the Hotel The 
Country is of a level Too much. 













1.1. Realidad Problemática  
La inteligencia Emocional, es de gran importancia al momento de captar y 
plasmar una alternativa de solución adecuada. Dado es el caso en el ámbito 
hotelero, por parte de los colaboradores al momento de afrontar una queja o 
molestia por parte de los huéspedes, con la finalidad de brindar una mejor 
atención.  
 
Tal es el caso del país de Ecuador, que según el diario El Universo (2016). Los 
centros de hospedaje realizan todo lo posible por sobresalir uno del otro, tanto 
que desarrollan estrategias para su mejora, sin embargo, es perjudicial a la hora 
de elegir al talento humano, ya que solo se fijan en las habilidades y experiencias 
que se muestran en el CV. De tal modo que minimizan el valor de IE que puedan 
tener al momento de la resolución y manejo de quejas y reclamos.  
 
En la ciudad de Lima, según el diario La Gestión (2014). Los establecimientos 
que cuenten con un líder que posea una IE apropiada, pueden llegar a rendir 
hasta un 20% adicional a lo que normalmente se estimula, no obstante, si el líder 
no logra saber manejar su equipo a cargo, la organización puede llegar a 
desintegrarse y hasta tal punto de perjudicar la imagen empresarial.  
 
Así mismo, en la ciudad de Trujillo. Un estudio realizado a la empresa de 
transportes Javier SAC. Nos dice que sus trabajadores cuentan con un 63.7% 
de IE lo cual es considerado en límites normales, cuyo resultado se ve 
demostrado en el beneficio de sus actividades laborales las cuales son 
consideradas por los clientes como un desempeño laboral positivo al momento 
de plasmar sus interrogantes o inquietudes sobre las condiciones del servicio. 
 
Por otro lado, Según Juan Lizárraga, director de Manpower Perú. Manifestó en 
el diario La Gestión (2015). Las características que se deben hallar a la hora del 
reclutamiento, es la especialización del postulante en una sola área de la 
empresa y dejar en el olvido el saber un poco de todo, ya que los inconvenientes 
que se dan, no se resuelven de la misma forma, así mismo también hace 




bueno para los establecimientos. Además, es importante la IE que presenten 
dado que de esta manera se sabrá el cómo se nos percibe ante la existencia de 
una molestia por parte de los compradores del servicio, no obstante, es idóneo 
saber si los factores que perjudican la IE del colaborador son a nivel interno o 
externo de los establecimientos. Tal es el caso del Hotel El Country – Trujillo, 
que el talento humano que se desempeña en dicho establecimiento, posee las 
cualidades necesarias para poder dar una solución apropiada a las posibles 
quejas o reclamos que se harían llegar por parte de los huéspedes, demostrando 
así que la inteligencia emocional que presentan ante las situaciones son 
adecuadas. 
 
1.2. Trabajos Previos 
Según Rivas en el (2014) la investigación que realizó “La IE como herramienta 
predictiva en la selección de personal en relación con el desempeño laboral en 
la empresa Proasetel” cuyo objetivo general fue “Determinar en el proceso de 
selección de personal el nivel de IE de los Colaboradores”, de tal modo que utilizo 
una metodología correlacional y diseño no experimental, teniendo que llevar a 
cabo las técnicas de la  psicométrica y la observación e instrumentos como test 
y formularios a una población de 30 colaboradores. Teniendo como resultados: 
El 47% de los colaboradores presentan un alto nivel de inteligencia 
emocional. Seguido por un 40% que presentan un nivel medio. Y por 
último un 13% presenta un bajo nivel, puesto que se concluye que “de 
seleccionar al personal con una IE alto, se beneficiaría tanto ellos como 
también la empresa” a lo cual se acepta esta conclusión puesto que a 
más personal con alto IE, la organización mostrara una mejor calidad de 
servicio (p.73)  
Según Hernández (2014) en su investigación "IE y su relación con el Liderazgo 
en empleados de mandos altos y medios de hoteles de cuatro y cinco estrellas 
en Guatemala” teniendo como principal objetivo “Determinar la relación entre IE 
y Liderazgo, en empleados de mandos altos y medios de hoteles de cuatro y 
cinco estrellas” utilizando una metodología estadística de tipo descriptiva – 




24 y cuestionarios. Con una muestra de 22 personas que laboran en altos y 
medios mandos en hoteles de 4 y 5 estrellas. Brindando como resultado final:  
Dado los resultados de las pruebas estandarizadas y el cuestionario, se 
llega a la conclusión de que no existe relación alguna entre el liderazgo 
y la IE, debido a que los miembros de altos mandos muestran una IE 
más apropiada que los del mando medio. Lo que por lo tanto hace que 
se genere un conflicto en la organización y esto a su vez repercute en 
que no exista una labor conjuntiva por parte de todos los miembros del 
personal. (p.64) 
Por su parte De León (2012) en su investigación “La IE y las estrategias de 
manejo de conflictos en un grupo de colaboradores” cuyo objetivo principal fue 
“Establecer si existe relación entre la IE y las estrategias de manejo e conflictos 
en un grupo de colaboradores en una empresa de Guatemala” siendo una 
investigación de tipo descriptivo – correlacional y que a su vez utilizo una 
población de 40 personas de la mano del instrumento el TIE y el TEMC, obtuvo 
los siguientes resultados: 
No hay relación significativa al nivel de 0.05 entre la IE y sus 
indicadores, con las estrategias de manejo de cliente. Del mismo modo 
se determinó que la palabra “negociación” fue la más resaltante por la 
población y a su vez estos mismos tienen un grado óptimo de IE, pero 
sin embargo se dio la alternativa de mejora que se realicen charlas y/o 
capacitaciones que beneficien el desarrollo de sus competencias 
emocionales con la finalidad de mantener un clima laboral apropiado (p. 
72) 
Otra investigación hecha por Saldaña (2015) denominada “IE y su influencia en 
el desempeño laboral de la unidad micro financiera CrediMujer Región La 
Libertad” siendo su objetivo principal “Determinar la influencia de la IE en el 
Desempeño Laboral del personal de la Unidad Micro Financiera” puesto que para 
dicha investigación se utilizó una metodología de diseño descriptivo – 
correlacional. Así mismo se utilizó encuestas para recopilar información. De esta 





Influye de manera muy positiva ya que la IE del personal, se ve reflejada 
en el desempeño laboral de la manera en la que los miembros del 
personal muestras su relación con los clientes, en la adaptación al 
ambiente laboral de la organización, en el dominio de estrés que 
pueden presentar en un determinado momento. (p.60) 
Así mismo, Cárdenas (2013) en su investigación realizada “IE y Habilidades Para 
la Gestión en la Negociación de Conflictos de un Supermercado” cuyo objetivo 
principal es “Establecer la relación entre la IE y Habilidades para la Gestión en 
la negociación de conflictos en colaboradores”, usando una investigación 
sustantiva de diseño descriptivo – correlacional, para la cual se utilizó una 
población de 170 colaboradores. La cual dio como resultados:  
No hay relación entre la IE y las habilidades para la Gestión en 
Negociación de Conflictos, dado que las habilidades que pueda poseer 
un colaborador para desempeñar las funciones encomendadas por sus 
superiores, no quiere decir que, en un día lleno de percances en su 
labor, el trabajador pueda tomar una mala decisión al momento de 
querer dar una solución, la cual en lugar un resultado positivo, genere 
un mayor conflicto por parte de los clientes. (p.69) 
1.3. Teorías Relacionadas al Tema  
 
Inteligencia Emocional 
Felman (2006) nos dice que: 
La IE son habilidades agrupadas en cuanto a expresión, valoración, regulación 
y evaluación de emociones. Además, genera una mejor manera de relacionarse 
con todos. Así mismo nos manifiesta lo que sienten, experimentan y comprenden 
de acuerdo a sus necesidades. Por otro lado, la IE, es el principio a la empatía 
hacia otras personas. (p.13)  
Por otro lado, Huerta y Rodríguez (2006), definen que: 
La IE es la capacidad de captar emociones de un conjunto de personas y 
llevarlas hacia un resultado apropiado. No obstante, se resalta que dicho talento 
se adquiere en organizaciones, pero al mismo tiempo es labor del líder 





Goleman (1995) interpreta que:  
La IE es el conjunto de habilidades, competencias, actitudes y destrezas que 
estudian la conducta del ser humano, al igual que su manera de reaccionar. Ya 
que esto se define como el talento de saber cuáles son los sentimientos propios 
y de los demás. (p.29) 
Capacidades de la Inteligencia Emocional 
Según Goleman (1995) La IE se estructura en cinco capacidades, las cuales son: 
Autoconciencia 
Las personas que posean una mayor estabilidad emocional guiarán mejor sus 
vidas puesto que tendrán un conocimiento claro de sus sentimientos.  
Autocontrol 
El autocontrol es la habilidad primordial para manejar y controlar nuestros 
propios sentimientos.  
Motivaciones  
El control emocional en la vida cotidiana resulta necesario para mantener la 
motivación y la creatividad relacionadas con la finalidad de generar una mejora. 
Empatía 
Aquellas personas que sean acreedores de una buena empatía, serán de mucha 
ayuda con los demás, puestos que podrán compenetrarse con otras personas 
que la necesiten 
Habilidades Sociales 
Las personas que predominan con esta habilidad, pueden tener un mejor 
desenvolvimiento para poder llegar hacia el éxito en las relaciones 
interpersonales. (p. 32)  
Principios de la Inteligencia Emocional 
Goleman (2002) citado por Lening (2012) La IE cuenta con los siguientes cinco 




Recepción: Todo lo que perciben nuestros sentidos, es convertido en señales 
energéticas, puesto que el cerebro no coge los estímulos que son captados por 
los sentidos, sino más bien los efectos que estos ocasionan 
Análisis: Incluye a la identificación de pautas a seguir y a la transformación de la 
información brindada 
Retención: Hace uso a la memoria o a la capacidad de poder retener y/o 
almacenar cierta información, así mismo al recuerdo, es decir a la búsqueda de 
información en nuestra memoria que se encuentra almacenada 
Emisión: Se basa en las formas de comunicarse a través de cómo se maneja la 
información obtenida  
Control: Se requiere una alta capacidad de control por parte de las personas, 
puesto que esto es importante para las funciones físicas y psicológicas. (p.49) 
Niveles de Inteligencia Emocional 
Para Mayer y Salovey (1997) la IE se divide en los siguientes niveles: 
Demasiado: Si la cantidad de puntos acumulados excede a 35  
Adecuada: Si la cantidad de puntos acumulados se encuentra en 24 y 34 
Poca: Si la cantidad de puntos acumulados es inferior a 23 
Así mismo, estos niveles se trabajan paralelamente junto con 3 dimensiones las 
cuales son: 
Percepción Emocional: Capacidad de sentir y manifestar los sentimientos de 
manera apropiada. 
Comprensión de sentimientos: Interpretar y entender los estados emocionales 
tanto de nosotros mismo como de los demás. 
Regulación emocional: Capacidad de regular los estados emocionales de la 
mejor manera.  
Habiendo mencionado esto, se plantea como instrumento la escala TMMS-24, 
de Extremera y Fernández Berrocal, la cual se basa en el Trait Meta Mood Scale 




instrumento está compuesto por 24 ítems, que a su vez de dividen en las 3 
dimensiones ya mencionadas con 8 preguntas cada una. De tal modo que se 
pedirá a los evaluados marcar el grado de acuerdo o desacuerdo, con cada uno 
de los ítems sobre una escala de Likert de 5 puntos, que varía desde la Nada de 
acuerdo (1) a Totalmente de acuerdo (5) El test puede tomarse en forma grupal, 
con un tiempo límite de 15 minutos. (p.58) 
Emociones de la Inteligencia Emocional 
Según Goleman (2002) nos dice que: 
Las emociones son impulsos que nos hacen actuar de cierta manera. La 
existencia de métodos para el estudio del cerebro y del cuerpo termina por 
confirmar las maneras en que cada una de las emociones predispone a la 
persona un tipo distinto de respuesta. Estando entre las emociones más 
comunes:  
El Enojo 
Acelera el ritmo cardiaco y las hormonas se calientan generando una adrenalina 
que puede llegar a expandir por el cuerpo una energía que provocaría cometer 
acciones violentas o vigorosas 
El Miedo 
Acelera el sistema nervioso, generando en muchos casos la parálisis del cuerpo 
por un determinado momento 
La Felicidad  
Aumenta el caudal de energía disponible y a su vez se encarga de frenar los 
sentimientos negativos y estados que generan preocupación 
El Amor 
Se activa el sistema nervioso debido a la satisfacción sexual y a los sentimientos 
de afecto o ternura, que a su vez está vinculada con la relajación (p.18) 
Tipos de Inteligencia Emocional 
Gardner (2000) citado por Huerta y Rodríguez (2006) Menciona que existen siete 




Inteligencia lingüística  
Se basa en plasmar textos, en el entendimiento del lenguaje cotidiano y sus 
palabras, así mismo como el placer por la lectura de libros o artículos de opinión. 
Inteligencia lógico-matemática 
Se emplea para la resolución de problemas en donde amerite el uso de la lógica 
inferencial o proposicional, como a su vez para una cuenta bancaria o el 
contraste de un balance. 
Inteligencia musical 
Se recurre a esta inteligencia cuando se toca un instrumento musical, al 
componer una sonata o al cantar una canción. 
Inteligencia Espacial 
Se emplea en la ejecución de desplazar una edificación, para analizar y entender 
un mapa o la disposición de enseres en un lugar establecido, 
Inteligencia cinestésico-corporal 
Se practica en el desarrollo de actividades deportivas o en todas las labores en 
donde se emplee el uso corporal  
Inteligencia Interpersonal 
Son las habilidades para comprender a los demás, su estilo de trabajar y sus 
motivaciones. Mediante esta inteligencia se conoce el trabajar cooperativamente 
con el resto. 
Comprender a los demás:  
Accede a comunicarse apropiadamente, a otorgar decisiones óptimas evitando 
inconvenientes, es por esto que es importante oír constantemente las opiniones 
del resto y aceptar las 
Expresar ideas con claridad: 
Es esencial dirigirse de manera directa y breve en lo que se quiere decir, así 




Determinar sus necesidades: 
Es determinante establecer los límites y mantenerse precisos en ellos, de tal 
modo que seamos sinceros en cuanto a los requerimientos y deseos  
Intercambiar información:  
Se debe brindar de manera correcta la información ya que de esta dependerá el 
entendimiento del mensaje que a su vez será emitido para otras personas. 
Influir en los Otros: 
Constantemente se debe estar brindando palabras o actividades motivacionales 
que sean beneficiosas para el resto de personas, ya que, si se tiene una 
inspiración seguida, se podrá tener un mejor desempeño y rendimiento 
Resolver Conflictos: 
Ser consiente que ante un problema surgido se debe poner en juego la 
sinceridad de todo un equipo ya que de esta manera se obtendrá el 
reconocimiento de que tanta confianza se tiene 
Trabajar en Equipo: 
Es fundamental la cooperación de cada miembro de un equipo con su forma de 
trabajar, a su vez recompensar el empeño de ellos y también de manera 
conjuntiva 
Inteligencia Intrapersonal 
Esta inteligencia realiza las mismas destrezas que la I. interpersonal, teniendo 
como cambio en que está basada a uno mismo, es decir es el talento de crear 
un ejemplo de uno mismo, para mostrarlo al resto de forma constructiva y 
efectiva. (p. 332)  
Habilidades de la Inteligencia Emocional 
Para Gallego et al. (2000) 






 Reconocer y revelar nuestros sentimientos 
 Dominar los sentimientos 
 Diferenciar los sentimientos y pensamientos para tomar una decisión 
 Diseñar maneras de controlar la cólera, ansiedad y la tristeza 
Habilidades Cognitivas 
 Entender y respetar los sentimientos de los demás, asumiendo sus opiniones 
 Aceptar las consecuencias o responsabilidades de nuestros actos  
 Separar en partes el sistema de resolución de problemas y toma de 
decisiones. 
 Analizar los altos y bajos de cada miembro bajo una perspectiva optimista y 
real 
 Afrontar la vida mediante una actitud positiva  
 Generar esperanzas posibles sobre uno mismo. 
 Cooperar en las alternativas de solución ante inconvenientes dados 
 Ante inconvenientes dados, describir los hechos tal y como se dieron, brindar 
soluciones y llevarlas a cabo   
Habilidades Conductuales 
 Oponerse a posibles influencias negativas 
 Oír las opiniones de los demás. 
 Ser parte de equipos positivos de personas 
 Saber contestar de manera eficaz ante alguna crítica dada 
 Establecer una comunicación no verbal, la cual sea desarrollada por medio, 
expresión facial, gestos, entre otros. (p.74) 
La Inteligencia Emocional en el Trabajo 
Para Weisinger (citado por Gallego et al., 2000) nos dice que: 
Hace uso a las emociones, de manera inteligente, es decir, personas 
que las dominan apropiadamente para que otras laboren para ellos, en 





Sin embargo, Weisinger (citado por Gallego et al., 2000) refiere que: 
La IE en el trabajo se encuentra determinada por cuatro factores fundamentales: 
 El saber generar a voluntad ciertos sentimientos, a medida que ayuden en la 
comprensión de otras personas y de uno mismo. 
 Observar y manifestar las emociones de manera correcta 
 Conocer y entender las emociones que de ellas se deriva. 
 Organizar las emociones para promover un desarrollo emocional e 
intelectual. (p. 41) 
Para Cooper (citado por Gallego et al., 2000) afirma que: 
Los líderes de empresas dan valor a las habilidades humanas, ya 
que piensan que es un elemento de incidencia en el trabajo y se 
interactúa con las emociones como: empatía, autocontrol, 
autoconocimiento, solución de conflictos, colaboración. (p.45) 
Quejas y Reclamos 
Según la Revista Internacional de Gestión de la Calidad y Confiabilidad, (2006). 
Dice que: 
El ISO 10002, ofrece parámetros a empresas para operar quejas, un formato que 
cumple dos funciones en una organización: la solución satisfactoria de las quejas 
puede restablecer la satisfacción del usuario, mientras que la retroalimentación 
de las quejas puede ser manejadas para mejorar la CHS (Capital Humano y 
social) y también el servicio y / o producto en sí. (p.23).  
Principios de la Orientación de Tratamiento de Quejas 
Según el ISO 10002 (2004) citado en Guerrero y Trujillo (2014) Define que: 
Hay 9 principios de la orientación de una gestión y/o proceso de quejas: 
Visibilidad 
Es apropiado que la información de donde y como se reclame, esté al alcance 






Los parámetros para realizar una queja tienen que estar al alcance de los 
usuarios que deseen hacerlo, De tal modo que se tiene que plasmar la 
información para que se pueda llevar a cabo de una manera correcta y discreta 
Respuesta Diligente 
Las quejas por parte de los usuarios deben ser tratadas lo más pronto sea 
posible, además se recomienda ser cortes con los clientes y constantemente 
mantenerles informados del progreso de su queja 
Objetividad 
Es de suma importancia tratar las quejas de forma imparcial, es decir no priorizar 
ninguna de estas, sino manejarlas todas al mismo tiempo a través de los 
parámetros establecidos 
Costos 
Esta parte es muy importante ya que las quejas que se den durante el día, deben 
ser tratadas bajo un costo cero, ya que de no hacer esto, se estará generando 
un problema adicional al que ya se ha dado  
Confidencialidad 
Un reclamo hecho por el cliente se debe mantener en secreto por parte de la 
organización y no divulgarla sin previo consentimiento del cliente, ya que esto no 
es ético y poco favorable para la organización 
Enfoque al cliente 
Una queja hecha por el cliente, debe tener una retroalimentación, es decir más 
allá de haber dado una solución ya aceptada por el reclamante se debe brindar 
un servicio adicional que genere la satisfacción de este mismo 
Responsabilidad 
Es apropiado que la empresa disponga claramente quién es responsable de 
contestar las decisiones de la organización generando un vínculo con los 





Este principio debe ser un objetivo fundamental por parte de la organización, 
puesto que debido a esto se verá que tanta importancia se tiene a los clientes y 
a sus expectativas. (p.25) 
Según la Revista Internacional de Gestión de la Calidad y Confiabilidad (2006) 
nos dice que toda organización debe realizar un marco para tratar las quejas, las 
cuales son: 
Compromiso 
Se solicita a la organización total compromiso en el proceso del tratar las quejas, 
esto se debe cumplir desde el área más baja hasta el área más alta del 
establecimiento dicho esto, el compromiso de la dirección se debe demostrar con 
la adecuada formación del personal. 
Política 
La política debe encontrarse disponible y ser conocida por el talento humano que 
labora en el establecimiento, para los clientes y otras partes interesadas. Al 
momento de establecer los objetivos y políticas para el proceso de tratar las 
quejas, se debe tomar en cuenta estos factores: 
 Las condiciones operativas y financieras de la organización 
 Los comentarios del personal, clientes y otras partes interesadas. 
 Cualquier reglamentario pertinente y requisito legal 
Responsabilidad y autoridad 
La alta dirección es responsable de lo siguiente: 
 Asegurarse de que se han establecido los parámetros para el tratamiento de 
quejas y objetivos de la organización; 
 Confirmar que el proceso de tratar las quejas se ha proyectado, planteado, 
implementado y mejorado de forma seguida de acuerdo con la política de 
tratar las quejas de la organización 
 Reconocer y designar la gestión de los recursos apropiados para el proceso 




 Verificar que exista un proceso para la rápida notificación de cualquier queja 
a la alta dirección 
 Verificar constantemente el proceso de tratar las quejas para confirmar que 
se desarrolla de forma eficiente y eficaz, y que se está mejorando 
continuamente. (p.32) 
Planificación del Manejo de Quejas 
 ISO 10002 (2004) citado en Guerrero (2014) Establece que: 
Existen parámetros para el diseño y planificación del manejo de quejas, es por 
esto que toda organización debe diseñar un conjunto de procesos, de manera 
eficiente y eficaz con el objetivo de generar la satisfacción y fidelización al cliente, 
además de poder mejorar los productos brindados. (p.49) 
Objetivos 
Según el ISO 10002, (2004) citado en Guerrero (2014)  
La dirección tiene que verificar que los objetivos para el tratamiento de 
quejas son plasmados para los niveles y funciones referentes dentro de 
la empresa. Dichos objetivos son medibles y razonables con la política 
de tratamiento de quejas. (p.50) 
Actividades 
El ISO 10002, (2004), citado en Guerrero (2014) manifiesta que: 
La dirección debe examinar que la planificación del proceso de tratar las quejas 
debe darse a cabo para fomentar el agrado del cliente. El proceso de tratar las 
quejas puede alinearse y fusionarse con otros parámetros del sistema de 
dirección de calidad de la empresa. (p.50) 
Recursos 
Según lo establecido en el ISO 10002, (2004) citado en Guerrero (2014) 
manifiesta que: 
La dirección evalúa los requisitos para asegurar la operación eficiente y eficaz 




y hardware). Además, la selección y formación del talento humano implicado en 
el proceso de tratar las quejas son factores considerables. (p.50)  
Proceso De Tratamiento De Quejas 
Para las normas ISO 10002 (2004) citado en Guerrero (2014) manifiesta que: 
Los establecimientos deben tener un procedimiento de la siguiente manera: 
Comunicación 
Todo método para dar a conocer la información referente a tratar las quejas 
siendo trípticos, manuales o folletos deben estar lo más cerca posible al cliente, 
por tal motivo el contenido de que presenten estos folletos, debe estar plasmado 
de la manera más entendible posible  
Recepción de queja 
Una vez que realizan la queja, el personal que recepcione la queja tiene el deber 
de inscribirla junto con la información de apoyo y a su vez con un código de 
diferenciación. 
Seguimiento de la queja 
Una vez realizada la queja se debe dar un seguimiento, es decir una vez anotada 
la queja se debe llevar a cabo un seguimiento hasta el reclamante quede 
satisfecho con la alternativa de solución que se le haya dado 
Evaluación inicial de la queja 
Cada queja que se presente debe ser evaluada, principalmente con términos de 
complejidad, seguridad, rigor y posibilidad a una acción inmediata 
Investigación de las quejas 
Se debe realizar esfuerzos para ejecutar una investigación de los accidentes en 
relación a las quejas, dándose el caso se debe ejecutar con seriedad, reiteración 
y rigor. 
Respuesta de las quejas 
Realizando una óptima investigación, la empresa debe brindar una respuesta, 




obstante, si la queja no tiene una solución inmediata, con mayor rigor se debería 
de enfocar en brindar una solución apropiada y del gusto del reclamante 
Comunicación de la decisión 
Cada hecho o decisión tomada referente a una queja dada por el cliente se debe 
de comunicar inmediatamente a la alta dirección de la empresa 
Cierre de la queja 
Si el cliente toma por aceptada la alternativa de solución brindada, el colaborador 
juntos con el establecimiento deben desarrollarla, sin embargo, si el cliente 
rechaza la alternativa, la queja debe seguir su curso durante el proceso de quejas 
No obstante, el apropiado seguimiento para el proceso de queja tiene que ser 
desarrollado a cabo por la empresa hasta que se hayan intentado todas las 
alternativas de solución razonables, o hasta que el cliente quede conforme. 
(p.67) 
Mantenimiento y Mejora 
ISO 10002, (2004) citado en Guerrero (2014) establece que: 
Las empresas están obligadas a efectuar un seguimiento al proceso 
ejecutado para el tratamiento de quejas, mediante técnicas de 
evaluación con la finalidad de poder mejorar esta sección. Dicho 
proceso es el siguiente: (p.70)  
Recopilación de información 
La empresa debe anotar como se desenvuelve en cuanto al proceso de tratar 
quejas, de la misma forma debe diseñar pasos para registrar sus quejas y sus 
posibles soluciones, no obstante, la información es de carácter confidencial 
Análisis y evaluación de las quejas 
Cada queja que se presente en el trayecto del funcionamiento de la organización, 
debe ser identificada y clasificada de acorde al tipo de inconveniente que se 
presentó, esto servirá para evaluar y analizar de una manera más correcta 





Satisfacción con el proceso de tratamiento de las quejas 
Las empresas deben accionar frecuentemente para conocer el grado de 
conformidad de los reclamantes con respecto a los procesos de tratar quejas, ya 
sea mediante un cuestionario y otra técnica propiamente dicha 
Seguimiento del proceso de tratamiento de las quejas 
Las empresas deben realizar un constante monitoreo al proceso de tratar las 
quejas, así mismo también se debería utilizar al talento como humano como 
fuente de adquisición de información debido a que estos son quienes están en 
constante contacto con el cliente 
Auditoría del proceso de tratamiento de las quejas 
Una de las razones principales por las que se deben realizar las auditorias es 
para evaluar el proceso de seguimiento de las quejas, además gracias a esto se 
adquiere datos valiosos como la idoneidad y la conformidad del proceso cuyo fin 
es lograr los objetivos planteados al tratamiento de quejas 
Revisión por la dirección del proceso de tratamiento de las quejas 
Una de las principales razones por las que la dirección de las empresas debe 
verificar con menuda regularidad el proceso de quejas es porque gracias a esto 
se pueden conocer problemas que están ocurriendo 
Los resultados finales de la revisión del proceso de quejas deben tener: acciones 
y decisiones referentes a la mejora de la eficiencia y eficacia, a su vez también 
propuestas de mejora y necesidades identificadas  
Mejora continua 
Las empresas deberán realizar mejoraras tanto como en la eficacia y eficiencia 
del proceso de quejas, esto contribuirá a que la empresa mejore su calidad en 
cuanto a sus productos y sus servicios, todo esto será logrado mediante acciones 








Según MINTUR (2014) un hotel se define como: 
El establecimiento que brinda de manera constante el servicio de hospedaje en 
habitaciones con servicio sanitario privado, otorgando al cliente servicios 
principales y secundarios, según su modalidad y categoría; siendo su precio de 
alojamiento diario por tipo de habitación y cantidad de ocupantes. (p.2) 
MINCETUR (2015) Los hoteles se clasifican y categorizan en: 
 Hotel: De 1 a 5 estrellas 
 Apart Hotel: De 3 a 5 estrellas 
 Hostal: De 1 a 3 estrellas 
 Albergue: No tiene  
Hotel: Establecimiento que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo 
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura 
homogénea. Son de categorías de 1 a 5 estrellas  
Apart Hotel: Establecimiento compuesto por departamentos que integran una 
unidad de administración y explotación. Pueden ser categorizados de 3 a 5 
estrellas 
Hostal: Establecimiento de Hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o 
parte del mismo completamente independizado, constituyendo sus 
dependencias una estructura homogénea. Pueden ser categorizados de 1 a 3 
estrellas 
Albergue: Establecimiento fuera de zona urbana cuyo principal giro consiste en 
brindar servicio de alojamiento a determinado número de clientes que comparten 
intereses similares, los que determinarán la modalidad del mismo. (p.3)  
1.4. Formulación del Problema 
 
¿Cuál es el nivel de inteligencia emocional que poseen los colaboradores del 






1.5. Justificación del Estudio 
 
Según las pautas que plantea Hernández et al (2010) la investigación se justifica 
en los siguientes puntos:  
Conveniencia: 
Debido a esta investigación se podrá conocer que tan importante es el talento 
humano con una buena inteligencia emocional que labora en las empresas 




Debido a la investigación se podrá fortalecer el servicio brindado al huésped por 
parte de las entidades hoteleras, así mismo se generará una alta diversificación 
para la oferta de hoteles generando la satisfacción de los visitantes. 
 
Implicancias Prácticas: 
Debido a esta investigación se brinda datos que las futuras empresas hoteleras 
puedan considerar el valor que posee un colaborador al momento de resolver un 
inconveniente, así mismo poder interactuar con ellos para poder adquirir como 
ejemplo la postura que presento en el momento. 
 
Valor Teórico: 
Debido al aporte de la investigación, los futuros investigadores podrán tomar en 
cuenta las teorías plasmadas para poder orientarse en la realización de 
proyectos similares en cuando a la inteligencia emocional de los colaboradores 
ante quejas o reclamos 
 
Utilidad Metodológica:  
El presente trabajo de investigación no busca crear o dar a conocer nuevas 
metodologías, más bien utiliza las metodologías ya existentes o establecidas 







1.6. Hipótesis  
 
El nivel de Inteligencia Emocional que poseen los colaboradores del Hotel El 





 Determinar el nivel de inteligencia emocional que poseen los colaboradores 
del Hotel El Country de la ciudad de Trujillo en el año 2017  
Objetivos Específicos 
 
1. Analizar la percepción emocional de los colaboradores del Hotel El Country, 
en el año 2017 
2. Analizar la comprensión de sentimientos de los colaboradores del Hotel El 
Country, en el año 2017 
3. Analizar la regulación emocional de los colaboradores del Hotel El Country, 
en el año 2017 
4. Proponer un plan de mejora para la gestión del servicio del Hotel El Country, 
en el año 2017 
II. MÉTODO 
 
2.1. Tipo De Investigación 
La presente investigación es de tipo descriptivo el cual se empleará para 
determinar el nivel de inteligencia emocional que poseen los colaboradores del 
hotel el country, en la ciudad de Trujillo del presente año. 
2.2. Diseño De Investigación 
La presente investigación es de diseño No Experimental porque no va influir en 
la variable estudiada, al mismo tiempo es de corte transversal porque se aplicará 























conducta del ser 
humano, al igual 
que su manera 
de reaccionar. 
Ya que esto se 
define como el 
talento de saber 
cuáles son los 
sentimientos 
propios y de los 
demás. (p.29) 
La variable se medirá a 
través del test tmms-24 
la cual consta de 24 
ítems, que se divide en 
tres dimensiones con 8 
ítems cada una, Así 
mismo dada la 
puntuación por 
dimensión se ubicará 
en los siguientes 
niveles:  
Poca: menor a 23 
puntos 
Adecuada: entre 24 y 
34 puntos 
Demasiado: mayor a 
35 puntos. Siendo 




Presto atención a mis sentimientos cuando hay algún reclamo 
Presto interés por lo que sienten mis compañeros cuando recepcionan una queja o 
reclamo 
Dedico tiempo a las emociones de mis compañeros cuando brindan propuestas de 
mejora 
Presto atención al estado de ánimo de mis compañeros cuando realizan sus 
funciones encomendadas 
Percibo los sentimientos que afectan el rendimiento de mis compañeros 
Me percato del estado de ánimo de mis compañeros al momento de dirigirse al líder 
del establecimiento 
Presto atención a mis sentimientos con el resto de los colaboradores 





Comprendo los sentimientos de mis compañeros luego de ser recriminados por los 
clientes 
Defino mis sentimientos ante llamadas de atención por el líder del establecimiento 
Siempre se cómo me siento posteriormente ante una alternativa de solución que 
brindo 
Comprendo mis sentimientos hacia los compañeros que aún no se adecuan al ritmo 





Comprendo las situaciones en las que me doy cuenta de mis sentimientos hacia los 
compañeros y sus opiniones 
Siempre puedo decir cómo me siento ante una queja solucionada y aceptada por el 
cliente 
Comprendo las situaciones en las que expreso mis sentimientos ante una queja no 
satisfecha 
Presto atención a las situaciones en las que comprendo mis sentimientos 
Regulación 
Emocional 
Comprendo las situaciones en la que me siento optimista como para tomar 
decisiones en nombre de todos mis compañeros 
Pienso en cosas agradables cuando me siento mal por una solución no aceptada por 
el cliente 
Pienso en los placeres de la vida cuando estoy triste por llamadas de atención por 
parte del líder del establecimiento 
Pienso positivamente, aunque me sienta mal por la insatisfacción de los clientes 
Dedico tiempo para calmar mis emociones frente a un reclamo agresivo de los 
clientes   
Me preocupo por mi estado de ánimo y su influencia en el resto de mis compañeros 
Comprendo mis sentimientos cuando me siento feliz por la resolución de un reclamo 
hecho por el cliente 
Comprendo las situaciones en las que cambio mi estado de ánimo debido a 







2.4. Población y Muestra 
Población: 
Está compuesta por la totalidad de los colaboradores del Hotel El Country 
Muestra: 
Es una población muestral representada por los 12 colaboradores que trabajan 
en el Hotel El Country 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Para poder obtener los datos y llevar a cabo la evaluación de la presente 
investigación, se utilizará lo siguiente:  
 
Valides y Confiabilidad 
La valides del instrumento ha sido validado a juicio de expertos: 
 Mg. Shirley Mantilla Gallardo 
 Mg. Carlos Cedrón Medina  
 Mg. Alan García Guti  
La confiabilidad del instrumento fue realizada a través del método de Alfa de 
Crombach, la cual obtuvo como resultado final ,798. Monto que da por seguro y 
confiable el instrumento a emplear. 
Estadísticas de fiabilidad 
 
Alfa de 











2.6. Métodos de análisis de datos 
Para el presente trabajo de investigación se realizará el test tmms-24 (aprobada 
por Mayer y Salovey) a todos los colaboradores del Hotel El Country, en donde 
se podrá determinar el nivel de inteligencia emocional que estos poseen; siendo 
el caso de poca, adecuada y demasiado. Posteriormente los resultados serán 
procesados por tablas estadísticas usando el programa Excel y Spss para 
comprobar si el instrumento es confiable a través del método de Alfa de 
Crombach.  
2.7. Aspectos éticos  
Los resultados que brinde la presente investigación realizada, serán de suma 
discreción, no obstante, solo se darán a conocer para un fin académico, 



















III. RESULTADOS  
Una vez aplicado el test tmms– 24 a los colaboradores del Hotel El Country, se 
analizó la percepción emocional, comprensión de sentimientos y regulación 
emocional que estos poseen en la ya mencionada empresa, para que 
posteriormente se logre determinar el nivel total de inteligencia emocional que 
se posee. Y a su vez se tiene por conocimiento que los autores Mayer y Salovey 
(1997) lo clasifican en el nivel poca, adecuado y demasiado.  
Tabla 1. 
Niveles de inteligencia emocional 
Opciones Escala Niveles 
Nada de Acuerdo 1 
Poco 
Algo de Acuerdo 2 
Bastante de Acuerdo 3 Adecuado 
Muy de Acuerdo 4 
Demasiado 

















Analizar la percepción emocional de los colaboradores del Hotel El Country 
Tabla 2. 
Distribución de la media y desviación estándar de la dimensión percepción 
emocional 






Atención a mis sentimientos ante 
un reclamo 
4.2 0.7 D 
Interés por lo que sientes mis 
compañeros 
4.3 0.8 D 
Dedico tiempo a las emociones de 
mis compañeros 
4.4 0.8 D 
Presto atención al estado de ánimo 
de mis compañeros 
3.9 0.8 D 
Sentimientos que afectan el 
rendimiento de mis compañeros 
4.2 0.6 D 
Estado de ánimo de mis 
compañeros con el líder 
4.3 0.8 D 
Mis sentimientos con el resto de los 
colaboradores 
4.2 0.7 D 
Como me siento trabajando con 
mis compañeros 
4.3 0.8 D 
Total 4.2 0.7 D 
Nota: Se aprecia que el promedio de los indicadores de la dimensión analizada se ubica 










Percepción emocional de los colaboradores del Hotel El Country 
Percepción Emocional  
Análisis: 
Se aprecia en la imagen que la 
colaboradora del área de recepción y 
reservas brinda una información 
adicional la cual fue sugerida por el 
cliente. Siendo posteriormente útil 
para sus actividades que quería 
desempeñar en el resto del día, de la 
misma forma en la que el cliente se 
siento conforme con la atención de la 
colaborada y califico como un buen 
servicio el que se le brindo durante su 
estadía  
NOTA: La guía de observación se aplicó a la colaboradora del área de recepción y 















Analizar la comprensión de sentimientos de los colaboradores del Hotel El 
Country 
Tabla 4. 
Distribución de la media y desviación estándar de la dimensión comprensión de 
sentimientos 







Sentimientos de mis 
compañeros luego de ser 
recriminados 
4.0 0.9 D 
Mis sentimientos ante llamadas 
de atención por el líder 
4.0 0.7 D 
Sé cómo me siento ante 
alternativas de solución que 
brindo 
4.1 0.8 D 
Sentimientos por compañeros y 
su ritmo de trabajo 
4.0 0.7 D 
Mis sentimientos hacia los 
compañeros y sus opiniones 
4.1 0.7 D 
Digo cómo me siento ante una 
queja solucionada y aceptada 
3.8 0.7 D 
Expreso mis sentimientos ante 
una queja no satisfecha 
4.0 0.7 D 
Situaciones en las que 
comprendo mis sentimientos 
4.1 0.8 D 
Total 4.0 0.8 D 
Nota: Se aprecia que el promedio de los indicadores de la dimensión analizada se ubica 








Comprensión de sentimientos de los colaboradores del Hotel El Country 
Comprensión de sentimientos  
Análisis: 
Se aprecia en la imagen al colaborar 
del área de cafetería que presta la 
debida atención a las preguntas y 
opiniones que le está haciendo la 
huésped, puesto que ella desea 
conocer quién es el encargado de 
realizar la cocción y presentación de 
los alimentos que se pueden 
encontrar en el desayuno buffet para 
poder darle su punto de vista sobre el 
muy buen trabajo que está realizando. 
 
NOTA: La guía de observación se aplicó al colaborador del área de cafetería del 















Analizar la regulación emocional de los colaboradores del Hotel El Country 
Tabla 6. 
Distribución de la media y desviación estándar de la dimensión regulación 
emocional 






Situaciones en que siento 
optimista para tomar decisiones 
4.0 0.9 D 
Pienso en cosas agradables 
cuando me siento mal 
4.0 0.7 D 
Pienso en placeres de la vida 
ante llamadas de atención 
3.6 0.7 D 
Pienso positivamente ante la 
insatisfacción de los clientes 
3.4 0.5 A 
Dedico tiempo para calmar mis 
emociones 
3.5 0.7 D 
Mi estado de ánimo y su 
influencia en el resto 
3.6 0.5 D 
Mis sentimientos ante la 
resolución de un reclamo 
3.8 0.6 D 
Situaciones en las que cambio mi 
estado de ánimo 
3.8 0.7 D 
Total 3.7 0.7 D 
Nota: Se aprecia que el promedio de los indicadores de la dimensión analizada se 











Tabla 7.  
Regulación emocional de los colaboradores del Hotel El Country 
Regulación emocional   
Análisis:  
Se llega apreciar en la imagen que el 
administrador del hotel, está 
conversando con un huésped sobre 
un posible incremento en las tarifas 
de los servicios adquiridos. Así 
mismo, controló sus emociones 
como las del cliente y también la 
situación que se presentaba. No 
obstante el jefe de equipo supo 
manejar el inconveniente, pensando 
positivamente para posteriormente 
plasmar estrategias que ayuden en el 
entendimiento del cobro adicional de 
los servicios adquiridos.  














Determinar el nivel de inteligencia emocional que poseen los colaboradores del 
Hotel El Country  
Tabla 8. 
Distribución de la media y desviación estándar del nivel de inteligencia emocional 
Dimensión Media Desviación Estándar Nivel 
Percepción Emocional 4.2 0.7 D 
Comprensión de Sentimientos 4.0 0.8 D 
Regulación Emocional 3.7 0.7 D 
Nivel de Inteligencia Emocional 4.0 0.7 D 
Nota: Se aprecia que el promedio de las dimensiones analizadas brindan un nivel de 
inteligencia emocional de demasiado. 
 
CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 
Dado los resultados obtenidos a través de las tablas de distribución de la media 
y desviación estándar, se da a conocer que el nivel de inteligencia emocional de 
los colaboradores del Hotel El Country es de un nivel demasiado, por lo tanto, el 
nivel mencionado en la hipótesis se rechaza, debido a que el promedio total de 















Plan De Mejora Para La Gestión Del Servicio Del 
Hotel El Country 
 
Nombre de la Propuesta:  
Programa De Bienestar Emocional Para Los Colaboradores  
Responsable de la estructuración de la Propuesta:  
Fidel Antero Pumayalla Correa 
Beneficiarios:  
Propietarios y Colaboradores Del Hotel El Country 
Duración De La propuesta: 
 Seis Meses 
Fecha de Inicio: 
 19 de junio, 2017 
Fecha de Culminación: 













La presente propuesta de plan de mejora tiene como finalidad poder ayudar y 
mejorar en los colaboradores del Hotel El Country, su bienestar emocional que 
repercute en el servicio brindado hacia los clientes a la hora de su desempeño 
laboral.  
Esta herramienta de trabajo, servirá para que el administrador de la organización 
hotelera pueda tomar en cuenta en sus colaboradores que aspectos hay que 
mejorar para poder crear posteriormente un mejor equipo de trabajo. 
Así mismo se podrá conocer y ver la posible alternativa de solución que serviría 
para tener a los colaboradores más tranquilos y estables emocionalmente en sus 
adversidades que se les estén presentando desde su hogar hasta en las 
instalaciones del hotel. 
Objetivo  
Ayudar al Hotel El Country en el bienestar emocional de sus colaboradores para 
poder ofrecer mejor servicio 
Metodología 
La presente propuesta será estructurada por objetivos y estrategias de acción a 
tratar en charlas que a su vez serán acompañadas por material informativo e 
interpretativo como videos, dípticos o trípticos en donde se podrá brindar lo 
necesario para poder ayudar al Hotel El Country en el bienestar emocional de 
sus colaboradores para que puedan ofrecer un mejor servicio. Así mismo se 
seguirá un orden ordinal en cuanto a los puntos a tratar con el personal del 
establecimiento, como también se especificara la cantidad y duración de las 
charlas, el lugar que se utilizara y sus principales motivos a tratar.  
Puntos a Tratar 
1. Comunicación asertiva  
2. Autocuidado emocional  





Estrategias de Acción 
1. Comunicación asertiva 
 Pausas saludables 
 Brainstorming 
 Desayunos o almuerzos grupales  
2. Autocuidado emocional 
 Reuniones de autoanálisis 
 Cursos de manejo de conflictos  
 Actividades de recreación o deportivas 
3. Calidad de vida 
 Asistencia médica o psicológica  
 Descuentos o vales en las instalaciones del Country Club 






Estrategias de Acción Metodología Evaluación y Seguimiento Impacto 
 Pausas Saludables 
 Brainstorming 
 Desayunos o Almuerzos 
grupales 
Se reunirá al personal en el cafetín del 
establecimiento para poder llevar a cabo 
la charla de comunicación asertiva y las 
estrategias de acción para que esta 
pueda ser escucha y discutida por todos. 
Siendo expuesta por un profesional 
designado que estará usando 
diapositivas, videos, dípticos o trípticos 
que faciliten su entendimiento. 
 
Cada colaborador, tendrá una hoja de 
seguimiento en donde se podrá controlar 
su participación y aportación con el 
establecimiento hotelero. Adicionalmente a 
esto se dará las respectivas evaluaciones 
al personal de forma discreta sin que este 
sienta que está pasando por el periodo de 
evaluación, de tal modo que al finalizar se 
mostrara los resultados obtenidos tanto de 
forma grupal como individual  
Lograr la participación colectiva e 
individual de todos los 
colaboradores, generando como 
resultado global el bienestar 
emocional de ellos mismos para que 
por consecuencia tenga como 
finalidad una mejora en el servicio 
brindado hacia los clientes del Hotel 









2. Autocuidado emocional 
Estrategias de Acción Metodología Evaluación y Seguimiento Impacto 
 Reuniones de 
autoanálisis 
 Cursos de manejo de 
conflictos  
 Actividades de 
recreación o deportivas 
 
Se reunirá al personal en el cafetín del 
establecimiento para poder llevar a cabo 
la charla y estrategias de acción para que 
esta pueda ser escucha y discutida por 
todos. Siendo expuesta por un 
profesional designado que estará usando 
diapositivas, videos, dípticos o trípticos 
que faciliten su entendimiento. 
Las reuniones de autoanálisis se harán 
también de forma individual con el 
administrador, con el fin de conocer sus 
inquietudes de forma privada. 
 
Cada colaborador, tendrá una hoja de 
seguimiento en donde se podrá controlar 
su participación y aportación con el 
establecimiento hotelero. Adicionalmente a 
esto se dará las respectivas evaluaciones 
al personal de forma discreta sin que este 
sienta que está pasando por el periodo de 
evaluación. 
Para las reuniones de autoanálisis se 
evaluara de forma colectiva e individual con 
el propósito de conocer si sus inquietudes 
mostradas en las reuniones pasadas se 
mantienen o no. 
Lograr la participación colectiva e 
individual de todos los 
colaboradores, generando como 
resultado global el bienestar 
emocional de ellos mismos para que 
por consecuencia tenga como 
finalidad una mejora en el servicio 
brindado hacia los clientes del Hotel 




3. Calidad de Vida 
Estrategias de Acción Metodología Evaluación y Seguimiento Impacto 
 Asistencia médica o 
psicológica  
 Descuentos o vales en 
las instalaciones del 
Country Club 
 Becas de estudio  
 
Se reunirá al personal en el cafetín del 
establecimiento para poder llevar a cabo 
la charla y estrategias de acción para que 
esta pueda ser escucha y discutida por 
todos. Siendo expuesta por un 
profesional designado que estará usando 
diapositivas, videos, dípticos o trípticos 
que faciliten el entendimiento de la charla.   
En esta parte de la propuesta se pueden 
llegar a involucrar los miembros de la 
familia, pero con previa comunicación y 
acuerdo con la empresa. 
 
Cada colaborador, tendrá una hoja de 
seguimiento en donde se podrá controlar 
su participación y aportación con el 
establecimiento hotelero. Adicionalmente a 
esto se dará las respectivas evaluaciones 
al personal de forma discreta sin que este 
sienta que está pasando por el periodo de 
evaluación.  
 
Lograr la participación colectiva e 
individual de todos los 
colaboradores, generando como 
resultado global el bienestar 
emocional de ellos mismos para que 
por consecuencia tenga como 
finalidad una mejora en el servicio 
brindado hacia los clientes del Hotel 






Descripción Cantidad Precio Unit. S/. Costo Total S/. 
Contratación de Servicios  
Profesional encargado 
de desarrollar la 
Propuesta  
1 S/. 600.00 S/. 600.00 
SUB TOTAL S/. 600.00 
Materiales, papelería y útiles 
Hojas Bond Medio Millar S/. 15.00 S/. 15.00 
Lapiceros 50 S/. 1.00 S/. 50.00 
Folder 40 S/. 3.00 S/. 120.00 
Papelotes 40 S/. 0.50 S/. 20.00 
USB 1 S/. 20.00 S/. 20.00 
PC 1 S/.1000.00 S/. 1,000.00 
Proyector 1 S/.250.00 S/. 250.00 
SUB TOTAL S/. 1,475.00 
Impresiones, encuadernado y empastado 
Dípticos y Trípticos 40 S/. 1.00 S/. 40.00 
Copias 50 S/. 0.10 S/. 5.00 
Impresiones 50 S/. 0.10 S/. 5.00 
SUB TOTAL S/. 50.00 
Servicios Adicionales 
Desayunos o Almuerzos 
grupales 
3 S/. 150.00 S/. 450.00 
Actividades de Deporte 3 S/. 40 S/. 120.00 
SUB TOTAL S/. 670.00 













IV. DISCUSIÓN   
Para poder llegar al logro de los objetivos de la presente investigación, se tuvo 
que desarrollar dos instrumentos tales como, una encuesta y la observación 
directa con la finalidad de poder analizar los niveles de las siguientes 
dimensiones; percepción emocional, comprensión de sentimientos y regulación 
emocional. Para posteriormente poder determinar cuál es el nivel de inteligencia 
emocional que poseen los colaboradores del Hotel El Country. Siendo aplicada 
las encuestas a cada uno de los doce colaboradores, mientras que la 
observación directa solo se aplicó a tres de ellos de diferentes puestos y áreas 
de trabajo.  
El nivel de percepción emocional que presentan los colaboradores del Hotel El 
Country es de un 4.2 de promedio lo cual demuestra que se encuentran en el 
nivel demasiado. Así mismo  en la investigación de Saldaña (2015), recalca que 
los colaboradores de la empresa financiera cuentan con un nivel de inteligencia 
emocional alta, lo cual se ve reflejado en su desempeño laborar debido a que 
muestran un muy buen dominio del estrés colectivo y grupal que se puede 
presentar en un determinado momento, de la forma que Goleman (1997) 
menciona las cinco capacidades de la inteligencia emocional, las cuales son 
autoconciencia, autocontrol, motivaciones, empatía y las habilidades sociales. 
Estas serán de suma importancia a la hora de poder conocer a los colaboradores 
que presenten un nivel alto, debido a que se ellos deben mostrar todas estas 
capacidades para corroborar el nivel en que se encuentran. 
Adicionalmente el nivel de comprensión de sentimientos de los colaboradores 
del Hotel El Country es de un 4.0 de promedio, lo cual se da por demostrado que 
se encuentran en el nivel demasiado. No obstante De León en su investigación 
(2012), nos dice que la inteligencia emocional de los colaboradores es óptima y 
que a su vez resalta la palabra negociación debido a que siempre se tiene que 
dar al cliente un beneficio a cambio del malestar por el que este puede presentar, 
lo cual es deber del colaborador comprender la falla, emociones o sentimientos 
que estos puedan tener en cuanto a una situación poco agradable o muy 




inteligencia emocional, las cuales son; el enojo, el miedo, la felicidad, el amor, 
siendo estas las principales situaciones por la que una persona suele pasar.  
De la misma forma para la regulación emocional de los colaboradores del Hotel 
El Country es de 3.7 de promedio, dándose a demostrar que se encuentra en el 
nivel demasiado. Así mismo Cárdenas (2013) nos dice en su investigación la 
inteligencia emocional y habilidades para la gestión en la negociación de 
conflictos que los colaboradores no necesariamente por tener un día poco 
deseable, repercuta en su nivel de inteligencia para poder seguir con sus 
funciones encomendadas, ya que el nivel que presentan puede ser el más 
deseado y siempre poder asimilar y brindar una buena respuesta tanto a los 
clientes, compañeros y como a ellos mismo. Debido a esto Goleman (2002) 
citado por Lening (2012) dan a conocer cinco principios, lo cuales son recepción, 
análisis, retención, emisión y control, principios que todo colaborador debe de 
tomar en cuenta para poder llevar a cabo una excelente regulación emocional 
tanto de sí mismo como de los demás. 
El nivel de inteligencia emocional que poseen los colaboradores del Hotel El 
Country es de 4.0 de promedio, dándose a demostrar que se encuentra en el 
nivel demasiado, en donde participan los 12 colaboradores encuestados de las 
áreas de recepción, cafetería y bar, housekeaping y a los practicantes de estas 
mismas. Así mismo, para Mayer y Salovey (1997) el nivel demasiado es 
resultado a la suma de todas las preguntas del instrumento, siendo mayor a 35 
puntos, sin embargo dándose la prueba estadística de hallar la media y 












1. El nivel de percepción emocional que poseen los colaboradores del Hotel 
El Country es demasiado, según el resultado de 4.2 obtenido mediante la 
prueba estadística de distribución de la media y desviación estándar. 
 
2. El nivel de comprensión de sentimientos que poseen los colaboradores 
del Hotel El Country es demasiado, según el resultado de 4.0 obtenido 
mediante la prueba estadística de distribución de la media y desviación 
estándar. 
 
3. El nivel de regulación emocional que poseen los colaboradores del Hotel 
El Country es demasiado, según el resultado de 3.7 obtenido mediante la 
prueba estadística de distribución de la media y desviación estándar. 
 
4. El nivel de inteligencia emocional que poseen los colaboradores del hotel 
el country es demasiado, según el resultado de 4.0 obtenido mediante la 
prueba estadística de distribución de la media y desviación estándar solo 
de los resultados de los niveles de las dimensiones mencionadas. 
 
5. La propuesta del plan de mejora para el Hotel El Country, se basa en 
puntos y estrategias de acción que se deben tomar en cuenta, puesto que 
a pesar de tener un nivel de inteligencia emocional de demasiado, siempre 













1. Implementar constantemente estrategias de mejora que tengan como 
finalidad ayudar a los colaboradores a mantener el nivel de inteligencia 
emocional más apropiado para poder brindar un mejor servicio al cliente. 
 
2. Capacitar a los colaboradores con cursos o talleres de control de 
emociones y sentimientos para que estos puedan desempeñarse de la 
manera más apropiada ante situaciones de quejas o reclamos por parte 
de los clientes. 
 
3. Brindar a los colaboradores una seguridad emocional tanto dentro como 
fuera de la empresa, a través del bienestar familiar como el bienestar 
laboral, teniendo como finalidad hacerlos sentir la identificación con la 
organización hotelera. 
 
4. Evaluar continuamente las reacciones emocionales y sentimentales a 
través de un profesional experto en el tema, dando a conocer si las 
maneras o formas en que se reacciona son las indicadas para poder estar 
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 Encuesta aplicada a los doce colaboradores del Hotel El Country 













1 Presto atención a mis sentimientos cuando hay algún reclamo 1 2 3 4 5 
2 
Presto interés por lo que sienten mis compañeros cuando 
recepcionan una queja o reclamo 
1 2 3 4 5 
3 
Dedico tiempo a las emociones de mis compañeros cuando brindan 
propuestas de mejora 
1 2 3 4 5 
4 
Presto atención al estado de ánimo de mis compañeros cuando 
realizan sus funciones encomendadas 
1 2 3 4 5 
5 
Percibo los sentimientos que afectan el rendimiento de mis 
compañeros  
1 2 3 4 5 
6 
Me percato del estado de ánimo de mis compañeros al momento de 
dirigirse al líder del establecimiento  
1 2 3 4 5 
7 Presto atención a mis sentimientos con el resto de los colaboradores 1 2 3 4 5 
8 Presto atención a como me siento trabajando con mis compañeros  1 2 3 4 5 
 
COMPRENSION DE SENTIMIENTOS  
1 
Comprendo los sentimientos de mis compañeros luego de ser 
recriminados por los clientes 
1 2 3 4 5 
2 
Defino mis sentimientos ante llamadas de atención por el líder del 
establecimiento 
1 2 3 4 5 
3 
Siempre se cómo me siento posteriormente ante una alternativa de 
solución que brindo 
1 2 3 4 5 
4 
Comprendo mis sentimientos hacia los compañeros que aún no se 
adecuan al ritmo de trabajo del establecimiento 
1 2 3 4 5 
5 
Comprendo las situaciones en las que me doy cuenta de mis 
sentimientos hacia los compañeros y sus opiniones 
1 2 3 4 5 
6 
Siempre puedo decir cómo me siento ante una queja solucionada y 
aceptada por el cliente 
1 2 3 4 5 
7 
Comprendo las situaciones en las que expreso mis sentimientos ante 
una queja no satisfecha 
1 2 3 4 5 
8 
Presto atención a las situaciones en las que comprendo mis 
sentimientos 












Comprendo las situaciones en la que me siento optimista como para 
tomar decisiones en nombre de todos mis compañeros  
1 2 3 4 5 
2 
Pienso en cosas agradables cuando me siento mal por una solución 
no aceptada por el cliente 
1 2 3 4 5 
3 
Pienso en los placeres de la vida cuando estoy triste por llamadas de 
atención por parte del líder del establecimiento 
1 2 3 4 5 
4 
Pienso positivamente aunque me sienta mal por la insatisfacción de 
los clientes 
1 2 3 4 5 
5 
Dedico tiempo para calmar mis emociones frente a un reclamo 
agresivo de los clientes   
1 2 3 4 5 
6 
Me preocupo por mi estado de ánimo y su influencia en el resto de 
mis compañeros  
1 2 3 4 5 
7 
Comprendo mis sentimientos cuando me siento feliz por la 
resolución de un reclamo hecho por el cliente 
1 2 3 4 5 
8 
Comprendo las situaciones en las que cambio mi estado de ánimo 
debido a alternativas de solución poco apropiadas 





















ALFA DE CROMBACH 
 
Estadísticas de fiabilidad 
 
Alfa de 




Estadísticas de total de elemento 
 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Crombach si el 
elemento se ha 
suprimido 
Item1 91,33 49,333 ,367 ,790 
Item2 91,17 48,333 ,426 ,786 
Item3 91,08 49,902 ,269 ,795 
Item4 91,58 46,811 ,563 ,778 
Item5 91,33 46,788 ,813 ,772 
Item6 91,17 51,061 ,169 ,800 
Item7 91,33 49,515 ,348 ,790 
Item8 91,25 48,386 ,438 ,786 
Item9 91,50 45,909 ,598 ,775 
Item10 91,50 46,636 ,631 ,775 
Item11 91,42 49,356 ,320 ,792 
Item12 91,50 50,636 ,225 ,797 
Item13 91,42 51,174 ,201 ,797 
Item14 91,67 51,152 ,183 ,799 
Item15 91,50 51,000 ,190 ,799 
Item16 91,42 48,265 ,422 ,786 
Item17 91,50 50,636 ,180 ,801 
Item18 91,50 46,636 ,631 ,775 
Item19 91,92 47,902 ,562 ,780 
Item20 92,08 51,538 ,236 ,795 
Item21 92,00 49,818 ,344 ,791 
Item22 91,92 53,356 -,010 ,804 
Item23 91,75 52,386 ,086 ,802 




















































































































Nivel De Inteligencia Emocional Que Poseen Los Colaboradores 
Del Hotel El Country, En La Ciudad De Trujillo, Año 2017 
PROBLEMA 
¿Cuál es el nivel de inteligencia emocional que poseen los 
colaboradores del Hotel El Country, en la ciudad de Trujillo, en el 
año 2017? 
HIPOTESIS  
El nivel de Inteligencia Emocional que poseen los colaboradores 




Determinar el nivel de inteligencia emocional que poseen los 




Analizar la percepción emocional de los colaboradores del Hotel 
El Country, en el año 2017 
Analizar la comprensión de sentimientos de los colaboradores del 
Hotel El Country, en el año 2017 
Analizar la regulación emocional de los colaboradores del Hotel 
El Country, en el año 2017 
Proponer un plan de mejora para la gestión del servicio del Hotel 
El Country, en el año 2017 
DISEÑO DEL 
ESTUDIO 
La presente investigación es de diseño No Experimental porque 




Está compuesta por la totalidad de los colaboradores del Hotel El 
Country 
Muestra: 
Es una población muestral representada por los 12 
colaboradores que trabajan en el Hotel El Country 
VARIABLES Nivel De Inteligencia Emocional 
 
60 
 
 
